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ABSTRAK
Dewasa ini kemunculan rempat belanja seperti minimarket, supermarket atau swalayan serta
hypermarket semakin pesat di beberapa wilayah kota besar seperti Jakarta, Bandung, Yograkaru dan
Surabaya. Persaingan yang cukup ketat antar pusat perbetanjaan menjadi salatr s8tu pemicu bagi
retailer untuk berusaha menarik dan memuaskan konsumen dengan memberikan pelayanan yang
terbaik. Salah saru alternatif tempat belanja di Surabaya yang dapat dikunjungi khususnya untuk
wilayah Dharmahusada, kertajaya dan sekitarnya ialah Bonnet swalayan. Lokasi yang b€rdekatan
antara Bonnet swalayan dengan pesaing-pesaingnya sudah diketahui sejak awal berdirinya Bonnet
swalayan. Sehinggq bagi Bonnet swalayan penaingan tidak bergantury pada jarak sntar tempat
belanja. Kondisi yang terjadi saat ini, letak Bonnet swalayan relatif berdekatan dengan beberapa
tempat belanja seperti Cassq Bilka dan Hero. Dengan adanya persainga& maka penting bagi pihak
Bonnet swalayan untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan yang ada saat ini. Dari kekurangan dan
kelebihan tersebut maka dilalekan penelitian mengenai tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan'
Langkah pertama yang dilakukan dalam penelitian ini ialah mengetahui dan mengevaluasi t ngkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan yaitu dengan melihat hasil GAP antara tingkat kepentingan dengan
tingkat kualitas layanannya. Dari hasil GAP analisis tersebut maka dapat diberikan suatu usulan
perbaikan kepada pihak Bonnet swalayan. Selanjutnya ialah mengetahui hubungan anara tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan menggunakan analisis regresi dan korelasi. Untuk melihat
lebih detail lagi permasalahan yang ada dalam Bonnet swalayan, maka dilakukan uji MANOVA dan
ANOVA. Kedua uji statsitik tersebut bertujuan untuk mengetatrui apakah ada perbedaan yang nyata
pada variabel-variabel bebas antar anggota group (variabel independen).
Kata Kunci : GAP, Hubungan tingkat kepuasan dengan loyalitas pelanggan, MANOVA dan
ANOVA.
ABSTRACT
In the recent year, the emerging of shopping store such as minimarket, supemarket and
swalayan (selfservice) and hypermarket grow fast in some cities like Jakana, Bandung and Surabaya.
The tight competition between shopping centers become one of trigger for thc retailers to asract and
satisfo the consumers with giving their best services. One altemative of shopping store in Surabaya
that can be visited especially for Dharmahusada rea. Kertajaya and the surounding is Bonnet
swalayan. The location ofBonnet swalayan that near with its competitors have been known since their
establishment. For Bonnet swalayan, the competitiofl is not depended on the distance betwe€n stor€
location. The recent condition, Bonnet swalayan location is near relative with some shopping storQs
such as Cassa, Bilka and Hero. With the competition, thereby it is important for Bonnet swalayan to
know the strenghts and weakness of them. From that sFenghts and weakness thereby have been done
the research about the satisfaction level and loyalty of customer. The first step ftat done in this
research was knowing and evaluating the customers atisfaction level and loyalty namely by saw the
GAP result between importance level and quality level of their services.. From GAP result could be
given some suggestion for improvement to Bonn€t swalayan, The next knew the.relation between
iustomer satisfaition level and loyalty by using reglession and correlation analysis. For observing
more details the problems that existed in Bonnet swalayan have been done the MANOVA and
ANOVA test. Both of statistic tests purposed to know the existence of real difference in independent
variables between gtoup member (independent variable).
Kata Kunci : GAP, Relation betwcen customers satishction level and loyalty, MANOVA and
ANOVA.,
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